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GRUPO DE INVESTIGACIÓN OCUPACIÓN E INCLUSIÓN SOCIAL 
 
 
1.  REPORTE DE INVESTIGACIONES 
 
Avances de la línea de investigación 1 “Modelos de inclusión social y productiva”: 
 
El turismo accesible de grupos poblaciones especiales: el caso de la población joven, adulta 
mayor y en situación de discapacidad. 
 
En  el  marco  del  convenio  celebrado  entre  la  Universidad  Nacional  de  Colombia-Grupo  de 
investigación OCUPACIÓN E INCLUSIÓN SOCIAL, el Instituto Distrital de Turismo-IDT y la Alcaldía 
Local de Teusaquillo, se viene trabajando, desde el mes de diciembre pasado, en la construcción y 
validación de los Protocolos de servicio de turismo accesible para las poblaciones joven, adulta mayor 
y en situación de discapacidad. 
 
 
Estimado lector:  
 
El  grupo  de  investigación  OCUPACION  E  INCLUSION  SOCIAL  les  extiende  un 
cordial  saludo  de  inicio  de  año,  junto  con  el  quinto  ejemplar  del  Boletín 
electrónico.  
 
Este  número  es  dedicado  al  tema  del  TURISMO  ACCESIBLE  de  grupos 
poblacionales tales como personas jóvenes, adultas mayores y en situación de 
discapacidad, tema en el cual se ha participado como grupo pionero de la mano 
del Instituto Distrital de Turismo.  
 
No podemos dejar de hacer mención a que este es el primer ejemplar del  Boletín 
que ya cuenta con el reconocimiento del International Standard Serial Number, 
más conocido como ISSN. De esta manera nuestra publicación pasa a tener una 
existencia formal como publicación seriada en el país.   
Editora: 
Olga Luz Peñas Felizzola 
 
 
Equipo investigador: 
Sandra Milena Araque Jaramillo 
Martha Lucía Torres de Tovar 
Olga Beatriz Guzmán Suárez 
Ana María Gómez Galindo 
Martha Inés Escobar de Villate 
 
 
Investigador asistente y 
medios de comunicación: 
Jorge Alejandro Rodríguez 
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El proyecto, estructurado en varios componentes,  va a permitir que Bogotá cuente por primera vez 
con este tipo de directrices que, con seguridad, redundará en el mejoramiento de las oportunidades 
de inclusión de los grupos poblacionales enunciados. De esta manera, el proyecto ha desarrollado 
toda una serie de acciones integrales, tendientes a la sensibilización y acercamiento a los prestadores 
de  servicios  turísticos,  a  la  construcción  y  validación  de  los  protocolos,  al  entrenamiento  de 
profesionales de distintos sectores para la aplicación de éstos, al reconocimiento del potencial del 
sector turístico bogotano como posible aliado de las estrategias nacionales y regionales en pro de la 
accesibilidad y la inclusión, entre otros. 
 
Con miras a ir sintonizando al lector en esta temática vale la pena retomar algunos conceptos clave, 
alrededor del tema. Según la Ley 300 de 1996, artículo 76, se considera como prestador de servicios 
turísticos “toda persona, natural o jurídica, que habitualmente proporcione, intermedie o contrate 
directa o indirectamente con el turista, la prestación de los servicios a que se refiere esta ley y que se 
encuentre inscrito en el Registro Nacional de Turismo”. 
 
La misma Ley establece (en sus artículos 62 y 63), así como la 1101 de 2006 (artículo 3), quiénes son 
considerados prestadores de servicios turísticos, enunciando los siguientes: 
 
-  Hoteles, centros vacacionales, campamentos, viviendas turísticas 
-  Agencias de viaje y turismo, agencias operadoras y agencias mayoristas 
-  Oficinas de representaciones turísticas 
-  Guías de turismo 
-  Operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones 
-  Arrendadores de vehículos  
-  Usuarios operadores, desarrolladores e industriales en zonas francas turísticas 
-  Empresas  promotoras  y  comercializadoras  de  proyectos  de  tiempo  compartido  y 
multipropiedad 
-  Establecimientos  de  gastronomía  y  bares,  reconocidos  como  establecimientos  de  interés 
turístico 
-  Empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicio turístico prepagados 
-  Concesionarios de servicios turísticos en parque 
-  Empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas operadoras de chivas y 
aquellas que prestan servicios de transporte turístico 
-  Establecimientos de alojamiento y hospedaje 
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-  Servicios de turismo de interés social 
-  Empresas dedicadas a la operación de actividades tales como canotaje, balsaje, espeleología, 
escalada, parapente, canopée, buceo y deportes náuticos 
-  Centros  terapéuticos  o  balnearios  con  fines  terapéuticos  que  utilizan  aguas 
mineromedicinales, tratamientos termales u otros medios físicos naturales 
-  Parques temáticos 
-  Empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicios turísticos prepagados 
-  Centros de convenciones 
-  Empresas de seguros de viaje y de asistencia médica en viaje 
-  Concesionarios de servicios turísticos en parques nacionales 
 
Los resultados arrojados por este proyecto, sin duda alguna, aportarán un referente de obligatoria 
consulta en el tema de la accesibilidad y la inclusión social, a nivel no solo distrital, sino nacional y 
regional. Además, deberá atenderse el llamado frente a la multiplicidad de dimensiones que encierra 
el concepto de inclusión, entre ellas, el disfrute de la ciudad, del tiempo libre, del ocio, más allá de 
aquellas consideradas tradicionalmente. 
 
En  pocas semanas,  el grupo  de  investigación  estará  entregando  a  la sociedad dos  nuevos  libros 
(versión  impresa  y  electrónica),  que  condensan  los  resultados  de  este  proyecto,  bajo  la  serie 
“Protocolos de servicio para el turismo accesible de jóvenes adultos mayores y personas en situación 
de discapacidad”. El volumen 1, con el producto de la construcción y validación de los tres protocolos 
elaborados y el volumen 2 con los principales aportes derivados del acercamiento a las realidades de 
la ciudad y sus prestadores de servicio turístico, alrededor del tema del turismo accesible. 
 
Como siempre, una vez estén disponibles las publicaciones mencionadas, las estaremos difundiendo 
entre nuestros lectores. Por ello, para fines del presente Boletín, nos centraremos en compartir con 
ustedes, la Guía metodológica para la estructuración de los protocolos, con el objetivo de que pueda 
servir de referente en procesos homólogos que se adelanten a futuro. Lo demás, va a estar escrito en 
los dos libros que esperamos estar entregando a finales del mes de mayo. 
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a)  Accesibilidad: medición de la situación 
 
A nivel internacional, la revisión efectuada arroja que son distintos los criterios considerados para la 
verificación de condiciones mínimas de accesibilidad para prestadores de servicios turísticos. Estos 
criterios deben ser considerados como referentes para la indagación sobre las condiciones de dichos 
prestadores, en el tema del turismo accesible. 
 
Según  la  norma  técnica  vigente  en  Chile,  dirigida  a  los  prestadores  de  servicios  turísticos, 
particularmente de alojamiento
1, son varios los requisitos mínimos generales de gestión y calidad, así 
como los criterios para la calificación de los servicios prestados
2. Estos corresponden a:  
 
-  Organización, por ejemplo, con la disponibilidad de procedimientos para prestar servicios 
accesibles de calidad; 
-  Servicio  generales,  entre  los  cuales  se  encuentran  aquellos  relacionados  con  servicios  de 
atención, servicios de alimentos y bebidas, y servicios de entretenimiento; 
-  Arquitectura, relacionada con especificaciones y condiciones de accesibilidad y diseño en los 
espacios; 
-  Equipamiento,  mobiliario  y  suministros,  los  cuales  tienen  que  ver  con  la  dotación  de  las 
dependencias de los establecimientos que prestan servicios turísticos; 
 
En  complemento  a  los  criterios  anteriormente  enunciados,  desde  España  también  se  plantearon 
distintos indicadores relacionados con la accesibilidad
3, los cuales se retoman aquí, dada la relevancia 
para el tema y sus posibilidades de aplicación.  
 
 
 
                                                 
1  Ministerio  de  Economía,  Fomento  y  Reconstrucción.  Clasificación,  calificación  y  terminología  de  los 
establecimientos  de  alojamiento  turístico.  Norma  Chilena  Oficial  NCh  2760.Of  2007.  Disponible  en: 
http://www.sernatur.cl/institucional/archivos/documentos-estudios/normativa/Clasificacion-NCh02760-2007-047.pdf 
2 Ver también, Servicio Nacional de Turismo. (2006). Guía para la implementación de normas de calidad turística: 
servicios de alojamiento. 
3 Consejería de Ciencia y Tecnología  – Servicio Canario de Empleo. (2005).  Turismo Accesible en Lanzarote. 
Disponible en: www.lanzaroteaccesible.com. 
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Categoría  Indicadores 
Recorrido peatonal  Pavimento de diferente textura y color en los desniveles 
Desnivel entre la acera y calzada inferior a 2 cms 
Sin mobiliario urbano que dificulte la movilidad 
Infraestructura  del 
transporte 
Paradas de bus y taxis entre 100 y 200 mts 
Parqueadero privado o público a menos de 100 mts 
Espacios  de  parqueo  reservados  y  señalizados  para  personas 
con discapacidad 
Servicio de transporte accesible propio del establecimiento 
Accesos  Itinerario sin obstáculos ni cambio de nivel superior a 2 cms 
Rampas con pendientes inferiores al 10% 
Puerta de acceso superior a 80 cms de ancho 
Puerta  abatible,  automática  o  con  un  espacio  amplio  en  la 
giratoria 
Ascensor  Itinerario sin obstáculos ni cambios de nivel superior a 2 cms 
hasta el ascensor 
Puerta exterior automática 
Ancho de la puerta igual o mayor de 80 cms 
Medidas interiores de la cabina mínimo de 1,00 por 1,40 mts 
Botonera a una altura entre 1,00 y 1,40 mts del suelo 
Botonera  con  numeración  doble:  normal  y  braille  o  en  alto 
relieve 
Espacio de desembarque frente a la cabina mínimo de 1,50 mts 
Pasamanos interior en la cabina a 90 cms del suelo 
Parada sonora 
Interior  del  edificio/ 
establecimiento 
Vestíbulo  Circulación sin obstáculos ni cambios de niveles 
superiores a 2 cms 
Rampas con pendientes inferiores al 10% 
Puertas  de  acceso  superiores  a  80  cms  de 
ancho 
Pavimento no deslizante 
Zona  de 
atención  al 
público 
Mostradores con altura no superior a 80 cms 
Mostrador con parte baja libre de 70 cms que 
permita el acercamiento de sillas de ruedas  
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  Teléfonos  Ranura para monedas/ tarjeta igual a 1,20 mts 
En cabina: puerta igual o superior a 80 cms de 
ancho 
Cabina de dimensiones mínimas de 90 cms por 
1,20 mts 
Servicio de baño  Ancho de la puerta igual o superior a 80 cms con apertura de 
manila 
Dimensiones interiores de 1,50 mts de diámetro que permiten el 
giro 
Lavamanos sin pedestal 
Grifería monomando o con sensor de movimiento 
Inodoro con espacio para realizar transferencias laterales 
Barras de apoyo 
Habitación  o  unidad 
alojativa 
Ancho de la puerta igual o superior a 80 cms  
Sistema de apertura de la puerta con tarjeta y/o manila 
Dimensiones interiores permiten el giro de 1,50 mts de diámetro 
No existen obstáculos para salir a la terraza 
Ancho de la puerta del baño es superior a 80 cms 
Dimensiones del baño permiten el giro de 1,50 mts de ancho 
Lavabo sin pedestal 
Grifería monomando o con sensor de movimiento 
Inodoro con espacio para realizar transferencias laterales 
Barras de apoyo 
La ducha permite el acercamiento en silla de ruedas 
La bañera permite el acercamiento en silla de ruedas 
Bares y restaurante  Ancho de la puerta igual o superior a 80 cms  
En la distribución de los espacios se permiten giros de 1,50 mts 
de diámetro 
No existen obstáculos para salir a la terraza 
Altura libre bajo las mesas mínimo de 70 cms 
La barra tiene una zona a una altura no superior a 80 cms 
Ocio - cultura  Ancho de la puerta igual o superior a 80 cms  
Permite la circulación sin cambios de niveles superiores a 2 cms 
Altura de las taquillas o mostradores entre 75 y 85 cms  
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  Existe una zona de uso preferencial para usuarios en sillas de 
ruedas (80 por 1,20 mts) 
El escenario permite el acceso y el uso sin obstáculos 
Los textos explicativos permiten su lectura en posición sedente 
Los  textos  explicativos  permiten su  lectura  en  braille  u  otras 
formas comunicativas 
Las vitrinas y expositores permiten el acercamiento al usuario 
en silla de ruedas 
Deportivo  Permite la circulación sin cambios de niveles superiores a 2 cms 
Altura de las taquillas o mostradores entre 75 y 85 cms 
Como espectador, existe una zona preferencial para usuario en 
silla de ruedas 
Como usuario de las instalaciones, permite su utilización 
Existen cabinas de duchas y vestuarios adaptados 
Parques, plazas y senderos  Permite la circulación sin cambios de niveles superiores a 2 cms 
El pavimento es homogéneo y compactado 
El mobiliario urbano no dificulta la movilidad 
Existen equipamientos higiénicos 
En  playas,  existen  pasarelas  que  permiten  el  acercamiento  al 
mar 
 
Del ejercicio de categorización anterior, también se debe resaltar la clasificación hecha a los espacios 
y servicios, con posterioridad a la verificación de la lista de chequeo. Así, cada espacio, instalación o 
servicio fue clasificado como adaptado, practicable o accesible, según el grado en el cual cumple los 
requerimientos para uso y disfrute por parte de personas con limitaciones en su funcionalidad (con 
discapacidad, adulta mayor).  
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b)  Protocolos de servicio: consideraciones generales 
 
Desde años recientes, y bajo el impulso de los países más desarrollados, se ha incentivado la “(…) 
convergencia de criterio en torno a la importancia de utilizar métodos explícitos para la selección, 
análisis crítico y síntesis de la literatura científica en la toma de decisiones (…) y para la generación de 
consenso entre profesionales”
4. Es decir, se ha puesto sobre la mesa la necesidad de orientar las 
actuaciones profesionales, a la luz de los más recientes avances científicos reportados en la literatura, 
con  miras  a  garantizar  la  prestación  de  servicios  de  la  más  alta  calidad.  Se  pretende,  con  ello: 
estandarizar procesos, garantizar un servicio de avanzada y en el marco de las buenas prácticas, 
favorecer  la  participación  en  el  diseño  del  mejor  proceso,  mejorar  eficiencia  en  los  recursos  y 
proporcionar un referente a los usuarios, frente a qué deben esperar en el servicio recibido.  
 
Los protocolos son definidos como “(…) el conjunto de actuaciones que sirven cono estrategia para 
unificar criterios  y acordar de forma conjunta el abordaje de diferentes técnicas (…) basados en la 
evidencia científica más reciente. Además, permite su utilización como prototipo de media a la hora 
de  evaluar  la  actuación  protocolizada  desde  el  mismo  protocolo,  es  decir,  aporta  criterios  de 
cumplimiento  propios,  así  como  posibles  tomas  de  decisiones”
5.  También  se  han  definido  como 
“instrucciones sobre el manejo operativo de problemas [o situaciones], los que serán de carácter 
referencial”
6. 
 
Los protocolos también se han entendido como “(…) documentos que señalan los pasos a seguir 
convenidos entre los interesados ante un problema (…), con carácter normativo y sin presentar 
alternativas. Idealmente deben ser desarrollados por equipos multidisciplinares y formar parte de 
iniciativas  de  mejora  de  la  calidad  o  de  estrategias  de  implementación  de  guías,  adaptándolas 
localmente de acuerdo con los recursos disponibles y posibilidades de gestión”
7.  
 
 
 
                                                 
4 Ministerio de Salud de Chile. Instructivo: Requisitos básicos para la  elaboración de Guías clínicas y protocolos. 
Disponible en: http://www.slideshare.net/gabrielapazita/protocolo-y-guias-clinicas-1 
5  Sociedad  Española  de  Enfermería  Nefrológica.  Manual  de  Protocolos  y  procedimientos  de  actuación    de  
Enfermería nefrológica. Madrid, 2001, pág. 10. Disponible en: http://www.seden.org/files/art93_1.pdf 
6 Ministerio de Salud de Chile. Op. Cit. 
7 Casariego E; Briones E; Costa C. ¿Qué son las GPC?. Red temática de investigación sobre Medicina Basada en la 
Evidencia. Disponible en: http://www.fisterra.com/guias2/fmc/queson.asp#que  
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Se reconoce que los protocolos, para cumplir con su función de orientar y unificar procedimientos, 
deben  cumplir  una  serie  de  características,  entre  las  cuales  se  cuentan:  estar  estructurados  de 
manera  ordenada  (es  decir,  respetar  la  secuencia  cronológica  del  proceso  o  actividad;  ser 
suficientemente precisos y detallados; estar escritos de una manera sencilla; y respetar un formato 
establecido)
8.  Además,  los  protocolos  deben  dar  cuenta,  no  solamente  de  la  téc nica  para  la 
realización del proceso, sino también de la información y datos necesarios sobre las actividades 
mismas que éste involucra. 
 
Se espera que el protocolo describa suficientemente:  
 
a)  la estructura, es decir, los procedimientos generales y específicos, así como los recursos que 
se requieren para que el profesional pueda llevar a cabo el proceso;  
b)  el proceso, que corresponde a cómo, cuándo, dónde y quién  debe realizar las actividades 
precisas;  y  
c)  el  resultado,  en  otras  palabras,  la  conducta,  comportamiento  o  cambio  esperado  en  el 
usuario, así como la satisfacción del mismo, frente al proceso o actividades. 
 
Son  diversas  las  propuestas  de  estructuración  de  los  protocolos  que  han  sido  propuestas  en  la 
literatura,  especialmente  desde  el  área  de  la  salud  (pionera  en  este  tipo  de  ejercicios).  Algunos 
ejemplos de estructura para protocolos, se describen a continuación. 
 
Para la Sociedad Española de Enfermería Nefrológica (2001), todo protocolo, mínimamente, debe dar 
cuenta de los siguientes aspectos:  
 
Estructura del Protocolo  Descripción 
1.Título  Suficientemente claro. 
2.Código  En caso de que ello sea aplicable, a partir de algún nomenclador. 
3.Población objetivo  Características y tendencias más relevantes; situaciones de uso del 
protocolo en ella. 
4.Descripción  de  la 
situación/proceso  objeto  del 
protocolo 
Contextualización  y  tendencias,  a  partir  de  una  revisión 
documental actualizada. 
 
                                                 
8 Sociedad Española de Enfermería Nefrológica. Op. Cit. Pág.10.  
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5.Problemas frecuentes  Con  ocasión  del  proceso  descrito:  situaciones/dificultades 
identificadas que se pretenden mejoran o atender a partir del uso 
del protocolo. 
6.Objetivos  General y específico a alcanzar al protocolizar el proceso. 
7.Intervenciones  Manera secuencial y cronológica se deberán describir las acciones, 
procedimientos  y  técnicas,  así  como  tiempos,  pautas  y 
precauciones. 
8.Observaciones  Aclaraciones, información de interés, llamados de atención para 
favorecer la optimización del protocolo y el proceso descrito. 
9.Evidencia científica  Los protocolos deben ser producto de la revisión de la literatura 
más actualizada y especializada en el tema, dando cuenta de una 
práctica  basada  en  la  evidencia);  este  aspecto  es  de  suma 
relevancia, en la medida en que “deberá ser lo suficientemente 
exhaustiva como para asegurar que lo que hemos planificado [en 
el protocolo] es lo mejor que se puede hacer para esa situación y 
está científicamente demostrado” (12). 
10.Normas del proceso  Disposiciones,  lineamientos,  condiciones  que  deben  respetarse 
para lograr la eficiencia y eficacia del proceso. 
11.Diagrama del proceso  A manera de flujograma, que evidencie el carácter dinámico del 
proceso, su secuencia, rutas, acciones y actores. 
 
 
También  desde  Perú  se  han  planteado  reflexiones  en  torno  a  la  relevancia  y  estructuración  de 
protocolos de atención
9. “Todo protocolo debe garantizar efectividad y eficacia en la prestación, 
calidad en el manejo técnico, calidad de percepción por el beneficiario con la clara manifestación de la 
mejora desde una situación inicial: a o sub normal” (Fernández, 1999, 2). El diseño de todo protocolo, 
según la autora, debe conservar siempre los criterios de adecuación, integralidad, oportunidad y 
suficiencia  de  recursos  (entre  ellos,  de  tiempo).  La  estructura  propuesta  para  un  protocolo  se 
muestra en la siguiente tabla. 
 
 
                                                 
9 Fernández, Ximena. (1999). Garantía de la calidad: Protocolos técnicos de tratamiento. En: Anales de la Facultad de Medicina, 
Universidad  Nacional  Mayor  de  San  Marcos,  vol.  57  (4).  Disponible  en: 
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bvrevistas/anales/v58_n1/ref_gcalidad1.htm 
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Estructura del Protocolo  Descripción 
Título   Debe ser suficientemente explícito, en cuanto a procedimiento o 
atención, grupo poblacional objetivo. 
Código  Cuando sea aplicable. 
Definición  del  protocolo 
técnico 
Acciones de mejora que se dispondrán para el adecuado manejo o 
prestación de servicio 
Criterios  de  atención  y  de 
servicios 
Aquí  se  debe  describir  -de  manera  breve-  la  caracterización 
poblacional  (rasgos  distintivos  que  obligan  a  considerar  un 
protocolo  de  servicios  en  particular);  luego  los  ámbitos  de 
aplicación del protocolo. 
Objetivo  Por ejemplo, tendientes a: 
-Garantizar la eficiencia y efectividad en el servicio prestado 
-Disminuir los riesgos y costos en la prestación del servicio 
-Mejorar la oportunidad de la atención 
Nivel / Área de atención  Nivel  o  perfil  del  servicio  con  el  cual  se  resuelve  el  problema, 
criterios para establecer el tipo de servicio a prestar (criterios para 
elegir uno u otro grupo poblacional, en uno u otro tipo/modalidad 
de atención), personal responsable de la atención. 
Manejo  Además del servicio a prestar, la secuencia de decisiones que se 
deberán tomar o considerar 
Procedimientos auxiliares  Los  procedimientos  o  acciones  adicionales  que  permitirán 
optimizar  el  servicio  prestado.  Deberá  especificarse 
cuidadosamente en qué tipo de condiciones se deberán utilizar 
estos  procedimientos  auxiliares,  de  manera  que  NO  sean 
entendidos como rutinas del protocolo. 
Medidas generales  Consideraciones generales que podrán impactar positivamente los 
resultados  del  servicio  prestado,  a  la  luz  del  protocolo,  por 
ejemplo, sobre educación del personal de atención.  
Manejo específico  Son las acciones que, de disponerse, garantizan la resolución del 
problema o la adecuada atención en la mayoría de los casos.  
Costos  Se pueden proyectar costos para los diferentes niveles, tipos o 
ámbitos de atención del usuario. 
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Otra de las propuestas para la estructuración de protocolos es ofrecida por el Ministerio de Salud de 
Chile
10. Desde esta instancia se ha propuesto el siguiente esquema. 
 
Estructura del Protocolo  Descripción 
1.  Consideraciones 
generales 
Realizar una descripción general de la estructura, contenido e 
intenciones del protocolo. 
2.  Sección general  Es  el  capítulo  que  da  cuenta  de  los  elementos  generales  de 
identificación del protocolo y su contenido. 
2.1.Título  Debe ser claro, sin ambigüedades, dar cuenta precisa del objeto 
a tratar. 
2.2.Fecha de elaboración   Para  llevar  la  secuencia  de  las  versiones  que  produzcan,  con 
ocasión de la actualización que se le hagan. 
2.3.Índice de contenido  Identificando el número de página 
2.4.Índice de tablas  Identificando el número de página 
2.5.Índice de figuras  Identificando el número de página 
2.6.Lista de abreviaturas  Deberán figurar las abreviaturas o siglas que se manejen a lo 
largo del protocolo 
2.7.Definición de términos  Glosario con los términos clave utilizados en el protocolo 
3.  Desarrollo del protocolo  En este capítulo se desarrollan cada uno de los aspectos que 
orientarán  la  atención  prestada  a  los  usuarios,  a  la  luz  de  la 
evidencia científica consultada. 
3.1.Objetivos  General  Deben dar cuenta de los propósitos que se pretenden lograr:  
a)  a nivel del servicio a prestar a los usuarios,  
b)  a nivel de la gestión  
c)  a nivel administrativo 
Específicos 
3.2.Usuarios  Especificar el recurso humano que podrá hacer uso del protocolo 
diseñado:  
a)  qué profesionales, técnicos o recurso humano lo aplicará 
b)  cómo lo aplicarán 
c)  por qué lo aplicarán 
d)  fases del protocolo en las cuales participarán  
 
                                                 
10 Ministerio de Salud de Chile. Instructivo: Requisitos básicos para la  elaboración de Guías clínicas y protocolos. 
Disponible en: http://www.slideshare.net/gabrielapazita/protocolo-y-guias-clinicas-1  
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3.3.Escenarios  y  condiciones  de 
aplicación 
En qué sitios, espacios se podrá aplicar el protocolo. También, las 
condiciones requeridas para obtener los resultados esperados. 
3.4.Recomendaciones  Son los elementos adicionales que deben considerarse para el 
logro de los objetivos del protocolo. Cada recomendación debe, 
igualmente,  estar  sustentada  en  fuentes  científicas  recientes. 
Algunas del las situaciones que pueden anotarse en este aparte, 
hacen referencia a modelos de atención o de servicio, necesidad 
de  formación/capacitación,  asignación  de  funciones, 
participación del usuario. 
3.5.Flujogramas  Tienen la intención de esquematizar, de manera gráfica y ágil, el 
proceso que se debe seguir. 
3.6.Herramientas  de  ayuda  para 
la decisión 
Aquí se incluyen cartillas, guías, versión abreviada del protocolo, 
y demás herramientas que apoyen u orienten la aplicación del 
protocolo. 
3.7.Indicadores  de  monitoreo  y 
evaluación 
Son  los  criterios  o  categorías  que  se diseñen  para  verificar  el 
cumplimiento de los objetivos del protocolo. 
Pueden ser: 
a)  Indicadores sugeridos de proceso y/o resultados 
b)  Requisitos  de  registro  de  datos  para  el  monitoreo  y 
evaluación 
3.8.Referencias  Son  las  fuentes  documentales,  primarias,  de  internet,  entre 
otras,  consultadas  para  construcción  y  fundamentación  del 
protocolo. 
 
 
 
También añade recomendaciones frente a las condiciones de aplicabilidad de protocolo, el impacto 
que se espera con su uso, considerar criterios de costo-efectividad de las intervenciones, técnicas, 
acciones.  
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El protocolo, además, debe garantizar: 
 
-  Representatividad de los sectores, usuarios, profesionales que van a utilizarlo. 
-  “Las  directrices  técnicas  deben  incluir  uno  o  más  indicadores  que  permitan  evaluar  el 
cumplimiento de las recomendaciones por parte de sus usuarios blanco”
11. 
-  Cumplir con las disposiciones normativas que regulan el campo de aplicación. 
-  Identificar las precauciones que se deben tener en el desarrollo de las diferentes actividades o 
procedimientos, en la prestación de servicios a los usuarios. 
 
 
c)  Estructura para el diseño de Protocolos de servicio de turismo accesible  
 
A continuación se presenta una propuesta de estructuración de protocolos de servicio, a partir la 
revisión expuesta antes, con el objetivo de favorecer la más acertada construcción de los mismos. De 
todas maneras, a medida que se vaya avanzando en su elaboración, con seguridad, deberán hacerse 
ajustes,  siempre  con  el  espíritu  de  mejorar  el  producto,  a  la  luz  de  los  reportes  de  la  revisión 
bibliográfica y de la validación de cada protocolo con los grupos correspondientes.  
 
Cada categoría que se presenta a continuación, tiene una breve descripción en las tablas expuestas 
previamente, por lo que se sugiere su revisión. También se complementa con notas aclaratorias (en 
letra cursiva) que explican con más detalle lo que se esperaría para protocolos de este tipo. 
 
Tener en cuenta, además, que cada protocolo debe estar acompañado (sustentado) de: 
 
a)  Marco conceptual, es decir los términos, conceptos y definiciones que son referente para 
el respectivo protocolo. Se sugiere que la extensión de este capítulo no deberá exceder 
las quince (15) páginas. 
 
b)  Marco teórico, es decir las propuestas teóricas que fundamentan y orientan el tema del 
turismo,  la  accesibilidad,  el  diseño  universal,  los  derechos  humanos,  la  inclusión  y  la 
participación del grupo objetivo: joven, en situación de discapacidad o adulto mayor. Se 
podrán incluir otros tópicos que se consideren de relevancia para el grupo poblacional. Se 
sugiere que la extensión de este capítulo no deberá exceder las veinte (20) páginas. 
                                                 
11 Ministerio de Salud de Chile. Op. Cit.  
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c)  Marco normativo, el cual deberá dar cuenta de los lineamientos, disposiciones o políticas 
locales,  nacionales  e  internacionales  que  existan  en  el  tema  del  turismo  accesible,  el 
diseño universal, reconocimiento de derechos, para el respectivo grupo poblacional o que 
siendo generales, tengan aplicación sobre éste. Se podrán incluir otros tópicos que se 
consideren  de  relevancia  para  el  grupo  poblacional.  Este  capítulo  debe  mostrar  los 
avances y vacíos en los diferentes contextos (local, nacional, internacional) en materia de 
disposiciones. Poner en evidencia aquellos de prioritaria aplicación para el territorio y para 
la población respectiva. Solo retomar citas textuales de normas, cuando la importancia de 
la  misma  lo  amerite.  Además  del  análisis  de  las  disposiciones,  según  el  contexto  de 
aplicación o el tema de reglamentación, se deberá acompañar este marco de una tabla 
que relacione la siguiente información: 
i)  Nivel de aplicación: internacional, nacional, local 
ii)  Órgano  que  expide  la  disposición:  nombre  de  la  instancia  o  ente  que  emite  la 
reglamentación 
iii)  Disposición: número y nombre completo con los cuales se le identifica; también, fecha 
de expedición. 
iv)  Contenido general: en términos amplios, de qué trata. 
v)  Contenido específico: aspectos, tema o disposiciones sobre turismo accesible o las 
categorías  de  análisis  (palabras  clave)  que  le  dan la  importancia  para  que sea 
tenido en cuenta por quienes prestan o reciben servicios a la luz del protocolo 
diseñado.  Aquí se podrán retomar aquellos artículos o contenido textual de la 
disposición que se considere de relevancia para los prestadores de servicio, para 
el diseño del protocolo o para el usuario. 
 
Además, para todo proceso de estructuración de un protocolo, es necesario considerar lo siguiente: 
 
-  Es obligatorio que los textos se elaboren respetando las normas para el manejo de fuentes y 
citas bibliográficas (Normas Icontec, APA, por ejemplo). 
-  El protocolo debe redactarse de manera impersonal. 
-  Ser cuidadoso en la elaboración de textos, para hacer de éstos un documento agradable, 
sustentado y claro:  
a) párrafos con frases cortas que vayan siendo desarrolladas una a una;  
b) hacer un adecuado uso de los signos de puntuación, respetando la función de cada uno;  
c) cuidar la ortografía;  
d) utilizar terminología adecuada.  
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1.  Título: 
El título de cada protocolo será:  
PROTOCOLO DE SERVICIO PARA (…)  
Construir un título breve, sin ambigüedades, que identifique claramente el contenido e intención 
del documento 
 
2.  Fecha de elaboración: 
Fecha en la cual se produce la versión final (obviamente, susceptible de seguir perfeccionando) 
 
3.  Código: 
Identificar si existe algún sistema de codificación de procesos, servicios prestados o protocolos en 
el tema del turismo. 
 
4.  Índice de contenido: 
Consiste  en  la  tabla  de  contenido  del  documento  de  protocolo.  Cada  título  manejado  y  su 
respectiva numeración deberán estar identificados en dicho índice, especificando la página en la 
cual se encuentra. 
 
5.  Índice de tablas: 
Consiste en relacionar todas las tablas que estén en el documento del protocolo. Bien sean tablas 
de elaboración propia (de la autora correspondiente) o tomadas de otros autores (para lo cual se 
deberán tener en cuenta las normas en materia de referenciación). 
 
6.  Índice de figuras: 
Consiste en  relacionar  todas  las figuras  que  estén en  el documento  del  protocolo.  Bien  sean 
figuras de elaboración propia (de la autora correspondiente) o tomadas de otros autores (para lo 
cual se deberán tener en cuenta las normas en materia de referenciación) 
 
7.  Lista de abreviaturas: 
La lista de abreviaturas tiene la función de mostrar al lector, desde el inicio del documento, cuáles 
son las abreviaturas o siglas que se encuentran en el protocolo. Para ello, se anota inicialmente la 
abreviatura o sigla y luego se expone su significado. A manera de ejemplo: 
PSD     Persona en situación de discapacidad 
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8.  Definición de términos: 
La definición de términos es el mismo glosario. Aquí se retoman los términos que se manejan con 
mayor frecuencia en el texto o palabras clave y se proporciona la definición de cada uno, con el 
objetivo de que haya una sintonía básica en el lector para poder comprender con claridad y sin 
ambigüedades el contenido del mismo. Se debe ser riguroso con la citación de la fuente de donde 
se retoma la definición, utilizando las normas escogidas. Tener en cuenta que si no se encuentra 
en la literatura revisada una definición que satisfaga, se deberá construir una, a partir de los 
elementos enunciados en la bibliografía. A manera de ejemplo de la definición de términos: 
Persona en situación de discapacidad: según la Convención para los derechos de la persona con 
discapacidad (Naciones Unidas, 2006), es aquella persona que (…) 
 
9.  Consideraciones generales: 
Consiste en un texto introductorio con el cual se sintoniza al lector frente a las intenciones, la 
estructura y el contenido del protocolo. Es un texto que muestra de forma general el panorama 
de éste: por qué se construyó, cómo se estructura y qué contenido desarrolla.  
Se sugiere que la extensión no debe superar dos (2) páginas. 
 
10. Grupo poblacional objetivo: 
En esta parte se debe explicitar cuál es el grupo poblacional que será atendido a partir de las 
directrices técnicas que establezca éste. Acá se deben enunciar las principales características de la 
población, para este caso particular de la población joven, en situación de discapacidad o adulta 
mayor; por ejemplo: definición de este grupo poblacional (según diferentes autores, según las 
políticas nacionales e internacionales para dicho grupo, según trabajos académicos, etc); criterios 
de inclusión o exclusión de personas en el grupo respectivo; tendencias demográficas (aumento 
de población adulta mayor por la actual transición demográfica, proyecciones de aumento de la 
discapacidad por múltiples factores, cambios en las dinámicas de la población joven en el mundo 
actual; cifras de cada grupo poblacional a nivel distrital, nacional, regional –latinoamericano- y 
mundial,  etc);  poner  en  evidencia  las  situaciones  de  uso  del  protocolo  para  cada  grupo 
poblacional, así como las razones por las cuales fue seleccionado como grupo prioritario para el 
diseño de su respectivo protocolo de servicio en el tema del turismo accesible.  
La extensión de este numeral no debe ser superior a seis (6) páginas. 
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11.  Criterios de atención y de servicio: 
A partir de la caracterización previa de la población, y de manera breve, se deben retomar aquí los 
rasgos  distintivos  o  problemas  frecuentes  del  grupo  poblacional  correspondiente  que 
motivan/obligan a construir un protocolo de servicios turísticos en particular. También se deben 
especificar los ámbitos de aplicación del protocolo, es decir, en el marco del sector turístico cuáles 
son las actividades sobre las cuales recae la atención de éste. Se sugiere que la extensión de este 
numeral no debe ser superior a tres (3) páginas. 
 
 
12.  Descripción del proceso objeto del protocolo: 
De manera secuencial y cronológica se deberán describir las acciones, procedimientos y técnicas, 
así como tiempos, pautas y precauciones en la prestación de servicios turísticos, para cada grupo 
poblacional, reconociendo las particularidades del mismo. Este capítulo podrá estructurarse con 
subtítulos que respondan a las diferentes actividades que integran el proceso 
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso. 
Esta parte no deberá exceder las veinticinco (25) páginas. 
 
 
13.  Flujograma del proceso: 
Tiene la intención de esquematizar, de manera gráfica y ágil, el proceso que se debe seguir. Se 
debe evidenciar el carácter dinámico del proceso. El flujograma mostrará el proceso, a partir de la 
secuencia de actividades, tareas, escenarios, responsables/actores y rutas en la prestación de 
servicios turísticos accesibles para el respectivo grupo poblacional.  
 
 
14. Objetivo general del protocolo: 
Debe dar cuenta de la intencionalidad de protocolizar la prestación de servicios turísticos para el 
grupo poblacional específico. 
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15.  Objetivos específicos: 
Deben dar cuenta de los propósitos que se pretenden lograr con el protocolo de servicio para 
turismo accesible, con la población en particular:  
a)  a nivel del servicio a prestar a los usuarios,  
b)  a nivel de la gestión/administración 
 
 
16. Descripción de la actividad – área de atención: 
Desde esta categoría (número 16) hasta la correspondiente a Precauciones (número 22, resaltado 
en otro color rosa) deberán ser desarrolladas por CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES. Esto quiere 
decir que la descripción de la actividad; la descripción del protocolo técnico por actividad; los 
requisitos para prestadores de servicio; los escenarios y condiciones; el equipamiento, mobiliario 
y  suministros  requeridos;  las  recomendaciones  y  procedimientos  auxiliares;  así  como  las 
precauciones deberán ser especificadas para cada actividad,  que haya sido identificada como 
prioritaria para el protocolo.  
Tener  en  cuenta que  se  trata  de  protocolos de  servicio,  por  tanto,  el  énfasis  recae  sobre  la 
atención al turista o visitante. 
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso. 
 
 
17.  Descripción del protocolo técnico por actividad: 
Para  cada  actividad  se  deberán  describir  las  tareas  que  la  componen,  de  manera  secuencial, 
cronológica. Posteriormente, para cada tarea se deberán definir los procedimientos y acciones de 
mejora que se dispondrán para el adecuado manejo o prestación de servicio, acorde con las 
particularidades del grupo poblacional. 
Actividad  1  –  tareas  –  procedimientos  y  acciones  –  responsables/actores  en  la  prestación del 
servicio  (teniendo  en  cuenta  los  posibles  prestadores  de  servicio  turístico,  definidos  en  la 
normatividad nacional). 
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso. En este numeral, es de suma relevancia 
especificar estos mecanismos y soportes. 
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18. Requisitos de formación, habilidades y competencias para el personal que presta el 
servicio: 
Con esta información se ubica al prestador del servicio de turismo accesible frente a quién(es) 
puede ser el responsable o encargado del servicio, así como el perfil que le permita satisfacer las 
demandas para el grupo poblacional. Se esperaría identificar la siguiente información: 
a)  Prestador de servicio turístico: 
b)  Cargo/funcionario: 
c)  Formación complementaria: 
d)  Habilidades y competencias: 
Tener  en  cuenta  que  este  capítulo  debe  considerar  a  los  diferentes  prestadores  de  servicio 
definidos en la normatividad (Ley 300 de 1996 y Ley 1101 de 2006). 
Se pueden consultar las disposiciones que, en materia de definición de competencias laborales, ha 
establecido el Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA: en la Clasificación Nacional de Ocupaciones 
y en las normas de competencias laborales. 
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso. 
 
19. Escenarios y condiciones para la prestación del servicio: 
En esta parte se deben describir las especificaciones del contexto/escenario en el cual se prestará 
el  servicio  turístico  correspondiente.  Por  ejemplo,  considerar  aspectos  tales  como  tipo  de 
escenario, dimensiones espaciales, condiciones físicas o de acceso, especificaciones particulares 
que deban disponerse para la participación y disfrute efectivo del turista o visitante joven, en 
situación de discapacidad o adulto mayor. Se deberán explicitar las condiciones particulares que 
deben garantizarse. 
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso. 
 
20. Equipamiento, mobiliario y suministros: 
Hace referencia a aquellos elementos del medio que deberán estar dispuestos, con determinadas 
especificaciones, para procurar la atención a la población objetivo. Por ejemplo, en el caso de la 
población con discapacidad motora (usuaria de silla de ruedas), para la actividad de alimentación 
se deberá contar con mesas que cumplan las especificaciones para que la silla de ruedas pueda ser 
ubicada de manera adecuada (altura de la mesa, tipo de base, estabilidad).  
Se deberá especificar el mecanismo de verificación y soporte documental que permita identificar 
la disponibilidad de cada actividad/servicio del proceso.  
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21.  Recomendaciones y procedimientos auxiliares: 
Aquí  se  deberán  identificar  las  recomendaciones  adicionales  o  complementarias  a  las  ya 
expuestas previamente, para optimizar el servicio prestado a la población. 
 
22. Precauciones: 
En  este  punto  se  enuncian  las  situaciones  o  factores  de  riesgo  que  pueden  darse  con 
ocasión/durante  la  prestación  del  servicio  turístico,  afectando  la  calidad  del  mismo  o  la 
integridad/confort del turista o visitante. Ante cada situación o factor de riesgo se deben sugerir 
opciones para evitar o controlar su aparición. 
 
23. Herramientas de ayuda para la decisión: 
Cartillas, guías, normas (por ejemplo las ISO) que pueden orientar para la toma decisiones. 
 
24. Indicadores de monitoreo - evaluación: 
Definir de dos (2) a cuatro (4) criterios que permitan verificar el cumplimiento de los objetivos del 
protocolo, por cada actividad. Los indicadores podrán dar cuenta de: a) proceso y/o resultados; y 
b) registro de datos para el monitoreo y evaluación. 
 
25. Normas del proceso: 
Se  debe  hacer  una  relación  de  las  disposiciones  y  lineamientos  regulatorios  de  orden  local, 
nacional e internacional, alrededor de la prestación de servicios de turismo, con énfasis en el 
grupo poblacional abordado. 
 
26. Referencias: 
Todo protocolo debe dar cuenta de TODAS las fuentes documentales, primarias, electrónicas, 
entre  otras,  consultadas  para  su  construcción  y  fundamentación.  Este  aspecto  es  de  suma 
relevancia, en la medida en que la búsqueda de evidencia científica “deberá ser lo suficientemente 
exhaustiva como para asegurar que lo que hemos planificado [en el protocolo] es lo mejor que se 
puede  hacer  para  esa  situación  y  está  científicamente  demostrado”  (Sociedad  Española  de 
Enfermería Nefrológica, 2001, 12). 
 
27. Validación del protocolo: 
Cada protocolo deberá especificar, muy brevemente  el proceso de validación realizado, en el 
marco  de  este  proyecto:  descripción  del  número  y  perfil  de  los  expertos  que  lo  revisaron  y 
conceptuaron, criterios de revisión, población participante en la prueba piloto, ajustes realizados.  
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Links de interés: 
 
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bvrevistas/anales/v58_n1/gcalidad1.htm 
 
http://www.g-i-n.net/ 
 
http://www.conadis.gov.ec/docs/accesibilidad.pdf 
 
http://fama2.us.es:8080/turismo/turismonet1/economia%20del%20turismo/turismo%20accesible/turism
o%20accesible%20turismo%20para%20todos.pdf  turismo accesible, turismo para todos 
 
http://www.sernatur.cl/institucional/archivos/documentos-estudios/normativa/Guiaalojamiento.pdf 
 
http://www.turismoaccesible.com.ar/turismo/index2.htm 
 
http://www.discapnet.es/Castellano/comunidad/websocial/Recursos/Documentos/Tecnica/Document
s/6fd5a47eb72a43589c8fb7150f93d884turismoaccesiblelanzarote.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Para ampliar información sobre el tema del  Turismo accesible, en poco tiempo estarán 
disponibles  los  dos  libros  –versión  electrónica-  con  los  resultados  del  proyecto.  Los 
invitamos a consultar éstos y otros trabajos que, sobre el tema de la inclusión, el grupo de 
investigación OCUPACIÓN E INCLUSIÓN SOCIAL, tiene disponibles en los siguientes links:  
 
www.bdigital.unal.edu.co 
 
http://biblioteca.universia.net 
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2.  INFORMACIÓN DE INTERÉS 
 
  ¿Sabía usted que Colombia será sede de la Copa Mundial de Futbol sub-20, de laFIFA?  
Entre el 29 de julio y el 20 de agosto de 2011, Colombia será anfitriona de este evento de talla 
mundial. Como requerimiento clave para este tipo de eventos, los países organizadores deben 
contar con protocolos de servicio que favorezcan una óptima atención a la población turista y 
visitante. Para la comunidad profesional de Terapeutas ocupacionales del país, es motivo de 
orgullo haber liderado la construcción de los Protocolos de servicio para turistas y visitantes 
jóvenes, adultos mayores y en situación de discapacidad, que permitirán atender, con mayor 
calidad a quienes vengan de las distintas latitudes. 
 
  ¿Sabía usted que Bogotá recibió la distinción del Premio Internacional de Turismo Accesible? 
El  programa  Bogotá:  Destino  turístico  y  accesible,  en  el  cual  se  enmarca  el  proyecto  de 
construcción de los Protocolos de servicio de turismo accesible, recibió la distinción internacional 
“Premio de Turismo accesible”, concedido en España, como reconocimiento a los esfuerzos de 
aquellos países que se esmeran por garantizar el disfrute del tiempo libre, el ocio y la actividad 
turística para los ciudadanos del mundo.  
 
  ¿Sabía usted que las publicaciones del grupo de investigación OCUPACIÓN E INCLUSIÓN SOCIAL 
están siendo consultadas y descargadas desde casi cuarenta  países alrededor del mundo? 
A partir de las herramientas del sistema de Biblioteca virtual de la Universidad Nacional de 
Colombia, se puede hacer el seguimiento a las consultas y descargas de cada uno de los 
trabajos disponibles en esa cuenta.  
 
Así, hemos podido conocer que son muchos los países que están accediendo nuestros textos, 
entre ellos: Andorra, Alemania, Argentina, Bélgica, Bolivia, Brasil, Chile, China, Costa Rica, 
Cuba,  Ecuador,  El  Salvador,  España,  Estados  Unidos,    Francia,  Guatemala,  Holanda,  Hong 
Kong, Israel, Italia,  Japón, México, Nicaragua, Panamá, Paraguay, Perú, Polonia, Portugal, 
Puerto Rico, República Dominicana, Rusia, Suecia, Taiwán, Ucrania, Uruguay y Venezuela. 
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Tomado de: http://fotosymapas.wordpress.com/2010/03/14/mapamundi-mapas-del-mundo-relieve-paises-continentes/ 